Introduction of CRM-system 1С-Bitrix (on an example of the retail company) by Бурукова, Х.І.
МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ 
ОДЕСЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ ЕКОНОМІЧНИЙ УНІВЕРСИТЕТ 
 
 Кафедра економічної кібернетики та інформаційних технологій 
 
 
 
КВАЛІФІКАЦІЙНА РОБОТА 
на здобуття освітнього ступеня магістра 
зі спеціальності Економічна кібернетика 
за магістерською програмою професійного спрямування: Економіко-
математичне моделювання 
 
на тему: «Впровадження CRM-системи 1С-Бітрікс (на прикладі 
підприємства роздрібної торгівлі)» 
 
 
 
Виконавець: 
Студентка Обліково-економічного 
факультету 
Бурукова Христина Іванівна 
          (прізвище, ім’я, по батькові)                   /підпис/ 
 
Науковий керівник: 
Д. е. н., професор 
     (науковий ступінь, вчене звання) 
Меджибовська Наталія Семенівна 
        (прізвище, ім’я, по батькові)                  /підпис/ 
 
 
 
 
 
 
Одеса 2018
Допущено до захисту 
Завідувач кафедри                            
проф. Якуб Є. С. 
“___”_____________2018 р. 
 
 
АНОТАЦІЯ 
Бурукова Х.І., «Впровадження CRM-системи 1С-Бітрікс (на прикладі підприємства 
роздрібної торгівлі)», 
кваліфікаційна робота на здобуття освітнього ступеня магістра зі спеціальності 
«Економічна кібернетика» за магістерською програмою 
«Економіко-математичне моделювання», 
Одеський національний економічний університет 
м. Одеса, 2018 рік 
 
Кваліфікаційна робота магістра складається з трьох розділів. Об’єкт дослідження — 
CRM-система 1С-Бітрікс24. 
У роботі розглядаються теоретичні аспекти впровадження CRM-систем та розглянуто 
вплив CRM-систем на ефективність роботи підприємств.  
Проаналізовано специфіку діяльності та поточний алгоритм роботи на підприємстві 
ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”. Виявлено недоліки в бізнес-процесах підприємства. 
Побудовано проект впровадження CRM-системи для вирішення виявлених проблем. 
Застосовано модель «Воронки продажів», проаналізовано показники ефективності роботи з 
клієнтами (конверсія, прибуток) до впровадження CRM-системи 1С-Бітрікс та після 
впровадження на підприємство.  
Запропоновано впорядкувати бізнес-процеси компанії, структурувати CRM-систему, 
ввести на постійній основі тренінги для підвищення рівня підготовки лінійного персоналу, а 
також провести аналіз розміру штату відділів продажів. 
Ключові слова: CRM-система, впровадження інформаційних технологій, 1С-Бітрікс, 
роздрібна торгівля, «Воронка продажів», ефективність роботи, економіко-математичне 
моделювання. 
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Thesis consists of three chapters. Object of study CRM-system 1С-Bitrix24. 
The work deals with the theoretical aspects of concerning CRM-systems are considered in 
the work and the influence of CRM-systems on the efficiency of the enterprises is considered.  
The specifics of the activity and the current algorithm of work at the company "Mix And 
Metch Group" Ltd. are analyzed. The defects in business processes of the enterprise are revealed. 
The project of implementation of CRM-system for the solution of the revealed problems was 
constructed. The model uses "Sales Funnels", analyzes the performance indicators of clients 
(conversion, profit) before the introduction of 1С-Bitrix and after introduction into the enterprise. It 
is proposed to automate the business processes of the company, to pay much attention to the 
implementation of the CRM system, to introduce on a regular basis trainings for increasing the level 
of training of linear personnel, as well as to analyze the size of the state of sales departments.  
Keywords: CRM-system, introduction of information technologies, 1С-Bitrix, retail trade, 
«Funnel of sales», efficiency of work, economic-mathematical modeling. 
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ВСТУП 
 
 
На сьогоднішній день майже всі організації споживчої сфери (особливо в 
сфері роздрібних продажів) функціонують в умовах жорсткої конкуренції, що 
вимагає грамотної роботи зі споживачами. Така робота має на увазі діяльність в 
двох напрямках: залучення нових клієнтів і ефективну взаємодію з існуючими 
клієнтами. Оскільки споживачі перенасичені інформацією, вони швидко 
приймають рішення щодо покупки і розраховують на те, що постачальники 
товарів і послуг зможуть заздалегідь визначати їх потреби і пропонувати 
оптимальне рішення в потрібний час.  
Очевидно, що з ростом клієнтської бази, збільшенням потоку інформації і 
обсягів збережених даних стає неможливим функціонування без інформаційних 
систем, призначених для автоматизації відповідних процесів.  
У розпорядженні сучасних компаній для швидкої та ефективної роботи 
знаходиться безліч технік і методів взаємодії з клієнтами. Широке поширення 
отримали системи класу CRM (Customer Relationship Management), з кожним 
роком кількість компаній, які впроваджують CRM-системи, зростає [1]. 
Актуальність теми обумовлена необхідністю автоматизації бізнес-
процесів підприємства роздрібної торгівлі задля формування ефективних 
взаємовідносин з клієнтами. 
Проблематика даної теми висвітлена в працях таких вчених як: П. 
Грінберг [21], Е. Пейн [22], П. Гембл, М. Стоун, Н. Вудкок [23], Л. Беррі, Г. 
Шостак, Г. Упах [25], Трофімов [28], С. Картишов, І. Кульчицька, М. 
Поташніков [29], М. Белявцев, В. Воробйов [30]. 
Метою випускної роботи є оцінка ефективності впровадження CRM-
системи 1С-Бітрікс24 в ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”. 
Для досягнення поставленої мети передбачено розв’язання таких 
основних завдань: 
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˗ Побудувати проект впровадження CRM-системи 1С-Бітрікс24 в ТОВ 
“Мікс Енд Метч Груп” за допомогою Microsoft Project; 
˗ Застосувати модель “Воронки продаж” в AnyLogic щодо бізнес-процесів 
підприємства ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”; 
˗ Проаналізувати  та оцінити ефективність впровадження CRM-системи в 
ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”;  
˗ Запропонувати заходи, за допомогою яких можливий розвиток CRM-
системи та покращення отриманих результатів. 
Об’єктом дослідження є CRM-система 1С-Бітрікс24. 
Предметом дослідження є впровадження CRM-системи 1С-Бітрікс24 для 
підвищення ефективності діяльності підприємства ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”.  
Методи дослідження. Дослідження проведені із застосуванням сукупності 
методів і способів наукового пізнання. Аналіз дозволив розкрити теоретичні 
аспекти впровадження CRM-систем на підприємствах, визначити основні 
характеристики бізнес-процесів, що відбуваються в ТОВ “Мікс Енд Метч 
Груп”. Застосування економіко-математичної моделі дозволило визначити 
напрямки удосконалення роботи відділів підприємства, прогнозувати їх 
подальший розвиток і методи підвищення ефективності роботи співробітників з 
клієнтами. Для обробки та аналізу інформації були застосовані програмне 
забезпечення для імітаційного моделювання AnyLogic та програма управління 
проектами Microsoft Project. Були проведені експерименти щодо впровадження 
1С-Бітрікс на підприємстві ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”. 
Інформаційною базою дослідження послужили наукові праці вітчизняних 
та зарубіжних вчених-економістів, періодична література, матеріали 
конференцій, статистична інформація та власні спостереження. 
За темою дослідження зроблена доповідь Впровадження CRM-системи 
1С-Бітрікс на підприємствах роздрібної торгівлі)// Матеріали ІІІ Всеукраїнської 
науково-практичної інтернет-конференції «Управління ресурсним 
забезпеченням господарської діяльності підприємств реального сектору 
економіки». – Полтава: РВВ ПДАА, 2018. – 166 с.  
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ВИСНОВКИ 
 
 
В роботі освітлено основні теоретичні питання стосовно CRM-систем та 
розглянуто вплив CRM-систем на ефективність роботи підприємств.  
Виявлено, що СRM-системи на підприємствах сфери послуг та роздрібної 
торгівлі сприяють прийняттю ефективних управлінських рішень, дають змогу 
досягти корпоративної місії та мети діяльності підприємства на високому рівні, 
якісно задовольнити потреби споживачів, сформувати їх лояльність та 
отримати заплановану норму прибутку, оскільки саме його розмір визначається 
ефективністю впровадження СRM-систем. CRM-системи забезпечують 
автоматизацію роботи, дозволяють в єдиній базі об'єднати повну історію 
ведення проектів по кожному клієнтові, можуть бути використані для фіксації 
часу, витраченого на кожне завдання, угоду тощо. CRM — це 
багатофункціональний інструмент контролю діяльності підприємства. 
Для отримання результатів від роботи таких систем та коректної роботи 
CRM-системи є необхідність в правильному виборі та впровадженні системи на 
підприємстві, оскільки виявлено, що спроби щодо впровадження системи 1C-
Бітрікс на ТОВ “Мікс Енд Метч Груп” не дали бажаних результатів. Причиною 
тому стали незнання алгоритму впровадження та нерозуміння керівниками 
підприємства потреби в CRM-системі.  
 В роботі описано процес вибору CRM-системи, визначено основні етапи 
впровадження та представлено їх за допомогою Microsoft Project.  
На основі алгоритму роботи у ТОВ “Мікс Енд Метч Груп” були 
проаналізовані слабкі та сильні сторони, можливості та загрози для компанії. 
SWOT-аналіз дозволив зробити висновок щодо необхідності впровадження 
CRM-системи на підприємстві з метою прискорення і спрощення бізнес-
процесів компанії та покращення сервісу роботи з клієнтами. 
На підприємстві ТОВ «Мікс Енд Метч Груп», виходячи з характеристики 
підприємства та його діяльності, існують проблеми в бізнес-процесах, які 
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пов’язані з доставкою, прийомом та реалізацією продукції O bag, що впливає на 
роботу продавців і відповідно якість продажів продукції. 
Тому було прийнято рішення застосувати модель “Воронки продажів” в 
AnyLogic для вирішення проблем роботи підприємства ТОВ «Мікс Енд Метч 
Груп». Виходячи зі статистичних даних показника конверсії (10%) від 
01.10.2017 року до 01.10.2018 року та особистих спостережень та розрахунків 
автора було виділено 3 головних проблеми відтоку клієнтів в роботі роздрібних 
магазинів — зайнятість співробітників іншими справами, окрім роботи з 
клієнтами; відсутність бажаної споживачем продукції; наявність бракованої 
продукції. Кожна з виділених проблем пов’язана з повною не автоматизацією 
робочих процесів. 
За результатами модифікованої моделі «Воронки продажів» за 
допомогою програмного забезпечення AnyLogic та проведеними 
експериментами після автоматизації процесів прийому продукції та подальшої 
її реалізації, тобто після впровадження 1С-Бітрікс на підприємство, будуть 
помітні позитивні зміни показника конверсії. Як мінімум, кількість продажів 
збільшиться від 10% до 11%. В кращому випадку, при зменшені ймовірностей 
причин відтоку клієнтів  на 30,5% (що не є вершиною для CRM-систем), 
кількість продажів збільшиться з 10% до 18%. Тобто при середній 
відвідуваності за місяць 3991 людей та конверсії 18%, кількість покупок зросте 
з 391 до 718 операцій, що приведе до росту продажів з 630 292 грн до 1 156 796, 
тобто прибуток підприємства зросте на 83%. 
Це оправдовує результативність впровадження CRM-систем для 
підприємства ТОВ «Мікс Енд Метч Груп».  
Рекомендації для ТОВ “Мікс Енд Метч Груп”: 
1. Варто максимально автоматизувати бізнес-процеси компанії; 
2. Необхідно приділити велику увагу впровадженню CRM-системи, 
дотримуючись запропонованого проекту впровадження 1С-Бітрікс. 
3. Потрібно вести на постійній основі тренінги для підвищення рівня 
підготовки лінійного персоналу. 
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Невирішені проблеми: 
1. Для кращого аналізу ефективності діяльності підприємства є сенс 
задіяти інші інструменти, окрім «Воронки продажів»; 
2. Для отримання точних результатів щодо прибутку підприємства, 
потрібно зменшити похибки в математичних розрахунках щодо ефективності 
впровадження CRM-системи; 
3. Доцільно ввести в модель додаткові змінні параметри для більш 
точної імітації ситуації на підприємстві на етапах закупівлі, прийому продукції 
на складі підприємства, роботи з базою клієнтів, маркетингової діяльності. 
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